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RESUMEN 
 
 
 
En la actualidad, las organizaciones para tener éxito y un buen nivel 
competitivo, requieren un plan de marketing. Por tal motivo, la empresa 
UCRET en pro de su mejoramiento continuo, inicio el proceso de análisis de 
las variables que ayudaran a que su servicio sea de mayor calidad y 
aumente el nivel de satisfacción del cliente.  
Este proyecto se inició realizando un diagnostico interno y se utilizó la 
encuesta como herramienta para conocer la satisfacción del cliente con el 
servicio que reciben y así se diseñaron estrategias enfocadas al desarrollo 
de la empresa, conseguir fidelizar a los clientes actuales y obtener nuevas 
afiliaciones. 
 
 
ABSTRACT 
 
Nowadays, the organizations, in order to get success and a good 
competitive level, require a marketing plan. That’s why, the enterprise 
UCRET looking for its continuous improvement, started the analysis of ups 
and downs process, which will help to provide a better service and raise the 
level of satisfaction of clients. This project started by doing an intern 
diagnosis and a survey as a tool to know the gratification of the client with 
the service received and that way, strategies were designed focused on the 
development of the enterprise, also to get the loyalty of the clients and 
getting new memberships.   
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
2.1.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
 
UCRET, es una empresa creada por profesionales en accidentologia vial y brindan 
servicios técnicos y científicos encaminados a asesorar y asistir a las personas e 
instituciones involucradas en un evento de tránsito a través de una investigación 
profesional y especializada. 
Dentro de sus objetivos organizacionales se encuentra lograr un posicionamiento 
en el mercado actual de la ciudad de Pereira y el eje cafetero y por otra parte 
obtener entre sus clientes y el mercado objetivo una imagen de empresa con 
calidad y buen servicio. 
 
El plan de Marketing se considera una herramienta de gran utilidad para el sector 
empresarial, sin embargo las pequeñas empresas no centran sus objetivos en 
realizar este tipo de estudios y por lo tanto no alcanzan a dimensionar los grandes 
beneficios. 
 
Hoy en día las empresas  conocen las preferencias de sus clientes y el mercado 
en el que compiten, asumiendo  que esto es suficiente para el desarrollo de sus 
actividades y no reflexionan en la importancia de implementar un plan de 
marketing.  Esta situación  ha  ocasionado que empresas  como UCRET  tenga 
debilidad en plantear sus objetivos y estrategias orientadas a su crecimiento, 
rentabilidad, mejoras en la satisfacción de sus clientes, desarrollo de nuevos 
productos y búsqueda de nuevos nichos de mercado. 
UCRET en sus seis años de trayectoria  ha identificado debilidad en cuanto a la 
definición de su mercado potencial, además  la organización no cuenta con una 
herramienta que le permita crear estrategias de mejora en su proceso de 
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mercadeo y  área comercial; motivada hacia el avance y desarrollo del 
negocio. Es por eso que es necesario  incorporar como proyecto un plan de 
marketing el cual será de gran ayuda para su crecimiento y posicionamiento en el 
mercado local, logrando además conocer la opinión de los clientes actuales 
respecto al servicio que se presta para así desarrollar estrategias de satisfacción y 
calidad. 
 
 
 
2.2  FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
 ¿Por qué una empresa como UCRET no cuenta con una herramienta que le 
ayude a enfocar sus estrategias de mercadeo? 
 
2.3  SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA 
 ¿Basados en que   metodologías la compañía diseña sus actividades de 
mercadeo? 
 ¿Qué herramienta utiliza UCRET para evaluar la satisfacción del Cliente 
final? 
 ¿La documentación existente del proceso de Mercadeo tiene definido los 
planes a desarrollar para  mejorar el posicionamiento del negocio?  
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3. JUSTIFICACION 
 
La finalidad de cualquier empresa es obtener una alta rentabilidad a través de los 
bienes o servicio que estas prestan, pero para elevar esta rentabilidad debe 
diferenciarse de sus competidores. Especialmente las organizaciones que se 
dedican directamente a prestar servicios y en este caso en particular a eventos de 
transito que requieran investigación y análisis , deben cuidar cada detalle en la 
generación y prestación del servicio,  el buen trato y asesoría por parte de los 
profesionales  que tienen el contacto directo con el cliente, el servicio debe resultar 
de manera impecable e impactante para que el cliente obtenga alta satisfacción y 
llegue a interactuar con esta, convirtiéndose en parte de la organización. 
  
En una época de globalización y de alta competitividad de productos o servicios, 
es necesario estar alerta con las exigencias y expectativas del mercado, para ello, 
se hace de vital importancia asegurar o predecir el éxito de las empresas mediante 
el uso de técnicas y herramientas útiles para lograr sus fines. Bajo esta 
perspectiva, cobra importancia el estudio de mercados y un plan de marketing 
como herramientas vitales para la toma de decisiones en la iniciación, crecimiento 
y permanencia de un negocio en el mercado  
 
En cuanto a la utilización de métodos y herramientas, el estudio de mercados 
exige necesariamente el diseño de un instrumento, cuya aplicación debe arrojar 
los resultados necesarios para emanar conclusiones sobre las posibilidades del 
producto en el mercado al que se quiere llegar. Por otra parte, mediante la 
observación y análisis, deber ser posible establecer otros criterios del sector que 
complementen los resultados del estudio y soporten el diseño de estrategias para 
lograr los objetivos de la empresa. A nivel práctico, este trabajo puede ser una 
contribución al crecimiento comercial de una empresa, y de lograrse esto, al 
crecimiento también del empleo y de la economía de una región.  
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UCRET  presta una solución integral en accidentologia  con una buena 
infraestructura y capacitación  para el servicio, de forma profesional y en el lugar 
que el cliente lo requiera. Sin embargo, esta unidad estratégica de negocio no ha 
desarrollado todo su potencial, ya que no se han diseñado estrategias de 
mercadeo  permitiendo con esto, identificar la necesidad de estructurarse y 
organizarse mejor para así elevar la calidad del servicio y poder explotar los 
diferentes nichos de mercado   que muestren un gran potencial de negocio.  
 
Es por esto que se hace necesario elaborar un plan estratégico de marketing que 
direccione de forma concreta y correcta esta unidad de negocio, que le permita 
identificar el estado actual del servicio, sus debilidades y fortalezas, el mercado 
que requiere la prestación del servicio, las formas de darlo a conocer a los 
diferentes sectores que puedan estar interesados y las políticas de gestión  del 
servicio, para así aprovechar al máximo este segmento.  
 
 
4. DELIMITACION 
 
La importancia de la delimitación para este trabajo radica  en la posibilidad de 
identificar aquellas zonas en las que se deben tener mayor impacto, a 
continuación se identifican diferentes tipos con el ánimo de tener claro este 
aspecto 
 
 
4.1 Geográfica 
 
UCRET está ubicada en la ciudad de Pereira en la calle 22 17 b 50 Barrio La 
Lorena. Debido a su localización, el alcance de UCRET esta principalmente  entre 
los municipios de Pereira y Dosquebradas, y en menor medida, algunos 
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municipios del Valle y Risaralda.  
Este trabajo se delimito en los municipios de Pereira y Dosquebradas y el impacto 
que puede tener la empresa en esta área. 
 
4.2 Temporal 
 
El proyecto se llevo a cabo durante cuatro (4) meses, iniciando en el mes de 
Marzo de 2015, con el proceso de recolección de la información necesaria para la 
realización del estudio, hasta culminar con la formulación de las estrategias de 
mercadeo. 
 
4.3 Demográfica 
 
UCRET tiene establecido como nicho de mercado más de 20 empresas, entidades 
o abogados quienes tienen que ver con el sector de transporte o simplemente son 
personas naturales que utilizan los servicios que ofrece la empresa.  
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5. OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
 
5.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar un  plan de mercadeo para la empresa UCRET que ayude a aumentar el   
posicionamiento en la ciudad, que enlace  las estrategias Organizacionales de 
rentabilidad y mejora continua 
 
5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS  
 
 Realizar un análisis DOFA, que permita  definir  las amenazas, 
oportunidades, fortalezas y debilidades de la Organización en el contexto 
actual en el que se desempeña.  
 
 Identificar estrategias de crecimiento y posicionamiento que le permitan  a 
UCRET estructurar un acertado plan de mercadeo enfocado a la 
satisfacción del cliente final. 
 
 Evaluar el porcentaje  de  satisfacción del cliente  generando   planes de 
acción enfocados al diseño de actividades que ayuden a mejorar la 
atención, servicios y/o productos. 
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 MARCO DE REFERENCIA 
 
6.1 MARCO TEORICO 
 
El marketing es una filosofía que establece que una organización puede garantizar 
su existencia y lograr alcanzar satisfactoriamente sus objetivos de desempeño 
organizacionales, si comprende la importancia del cliente dentro de esta, y enfoca 
el desarrollo de todas sus actividades a conocer  sus productos y servicios las 
expectativas de cada uno de ellos. 
 
Durante el desarrollo del marketing se supone la planificación y coordinación de un 
conjunto de tareas, que garanticen que un producto o servicio llegue hasta un 
consumidor, influenciando su decisión de compra a través de la satisfacción de 
sus deseos y necesidades, durante este proceso de intercambio se busca 
principalmente cumplir objetivos tanto individuales como organizacionales. 
 
Según, Stanton, Etzel y Walker, el concepto de marketing se funda en tres 
creencias: 
Toda la planeación y las operaciones deben orientarse al cliente. Es decir, todos 
los departamentos y empleados deben concentrarse en contribuir a la satisfacción 
de las necesidades del cliente.  
 
    Todas las actividades del Marketing deben coordinarse. Ello significa que sus 
diversos aspectos (Planeación del producto, fijación de precios, distribución y 
promoción) deben diseñarse y combinarse de modo coherente.  
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      Un Marketing orientado al cliente y coordinado es esencial para alcanzar los 
objetivos de desempeño organizacional. El objetivo primordial de una empresa 
lucrativa es, por lo común, un volumen de ventas rentable1  
 
Las empresas que adoptan y aplican el concepto de marketing tienen una 
orientación de mercado. Lograr esto, requiere obtener información acerca de los 
clientes, competidores y mercados; examinando la información desde una 
perspectiva integral de negocios para proporcionar valor a los clientes. También 
implica establecer y mantener relaciones mutuamente satisfactorias con ellos.2 
 
Por lo anterior, conocer las necesidades y deseos reales de los consumidores, 
igualmente comprender el espacio competitivo identificando las debilidades y 
fortalezas de la competencia, debe ser un interés constante de las organizaciones, 
con el fin de desarrollar estrategias de fidelización, y contrarrestar las amenazas 
que implican las empresas que ofrecen la misma línea de productos o servicios. 
 
6.1.1  Planeación estratégica 
 
En toda organización, planeación significa lograr anticiparse a los cambios del 
entorno y responder eficientemente a ellos, mediante el diseño de planes 
generales y específicos, que determinen tanto las posibles acciones, como los 
posibles resultados de las mismas, permitiendo a los directivos seleccionar la 
estrategia más adecuada en función de los objetivos trazados y los recursos 
disponibles. 
En este orden de ideas, Kotler y Amstrong, nos presentan la siguiente definición: 
                                               
1 KOTLER, Philip, ARMSTRONG, Gary. Marketing, Edición adaptada a Latinoamérica, 8A ED. México: Pearson Educación de 
México S.A. De C.V. 2001. p.35. STANTON, ETZEL, WALKER, Op cit., p. 60 – 6 
 
2  Charles W. Lamb, Joseph F. Hair. Fundamentos de marketing. 4ta ED. Cengage Learning Editores., 2006.STANTON, 
ETZEL, WALKER, Op cit., p. 60 – 65 
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 “La planeación estratégica es el proceso de crear y mantener una coherencia 
estratégica entre las metas y capacidades de la organización y sus oportunidades 
de marketing  
cambiantes”3. Por lo tanto, las compañías que utilizan esta herramienta de éxito, 
buscan  
Concentrarse en aquellos objetivos factibles de lograr y en qué área competir 
específicamente, teniendo en cuenta tanto las oportunidades como amenazas 
presentes en el entorno. 
 
De acuerdo a los planteamientos realizados por: Stanton, Etzel y Walker4 en su 
obra “Fundamentos de Marketing”, para lograr una óptima planeación de las 
estrategias de marketing, es necesario en primer nivel trabajar una estructurada 
planeación general de la compañía y en segundo nivel estudiar específicamente el 
departamento de marketing, por medio de un plan estratégico. 
 
A continuación se explican con detalle estos niveles, ya que se consideran un 
proceso administrativo de gran importancia para las organizaciones y por 
consiguiente para el desarrollo de este proyecto 
 
 6.1.2 Planeación estratégica de la compañía 
 
“En este nivel la dirección define la misión de la organización, establece metas a 
largo plazo y formula estrategias generales para cumplirlas. Estas metas y 
estrategias globales de la organización se convierten después en marco de 
referencia para planear las áreas funcionales que constituyen la empresa, como 
producción, finanzas, recursos humanos y marketing”5. 
 
Por lo tanto esta planeación, consta de cuatro pasos esenciales: 
                                               
3 
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 Definir la misión de la organización: Consiste en crear la misión de la compañía o 
en algunos casos verificar que la actual sigue abarcando los objetivos de la 
misma.  
 
 Analizar la situación: Es necesario realizar un análisis de la situación tanto a nivel 
interno como a nivel externo, teniendo en cuenta la influencia de múltiples factores 
que deben estudiarse detalladamente e identificar cómo pueden llegar a afectar o 
beneficiar la empresa.  
 
 Establecer objetivos organizacionales: Planteamiento de objetivos que guíen a la 
empresa al cumplimiento y logro de su misión.  
 
 Seleccionar estrategias para lograr estos objetivos: Formular las estrategias 
organizacionales necesarias para conseguir los objetivos propuestos a nivel global 
para la compañía.  
 
6.1.3  Planeación estratégica del marketing 
En el segundo nivel como se menciona anteriormente, la compañía identifica la 
necesidad de fijar metas y planes específicamente para un área funcional muy 
representativa en la organización: “el área de Marketing”; así mismo, se establece 
la importancia de coordinar estas estrategias con la planeación global de la 
compañía. 
Para la planeación estratégica de marketing inicialmente se tendrán en cuenta las 
siguientes etapas que proponen Stanton, Etzel y Walker: 
 Realizar un análisis de la situación.  
 Trazar los objetivos del marketing.  
 Determinar el posicionamiento y la ventaja diferencial.  
 Seleccionar los mercados meta y medir la demanda del mercado.  
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 Diseñar una mezcla de marketing estratégico4.  
 
 
6.1.3.1 Análisis de la situación: En esta etapa se analiza por lo general la 
situación interna de la organización y las fuerzas presentes en su respectivo 
entorno, es decir, se subdivide en un análisis interno, que hace referencia a 
aspectos de mayor control para la organización y un análisis externo, en el cual se 
estudian una serie de factores ajenos a la empresa. Algunas organizaciones 
suelen incluir el análisis DOFA, mediante el cual se realiza una evaluación de 
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Este punto, se considera 
fundamental para una compañía, ya que al efectuar un estudio de la situación 
actual y relacionar las tendencias que afectan el futuro, pueden lograr  
 
Anticiparse a los cambios y preparar las estrategias adecuadas para enfrentarlos.  
Esta etapa también comprende un análisis de la situación de mercadeo actual, es 
decir, la situación actual del producto, el precio, los canales de distribución y 
estrategias de promoción que maneja la organización. 
 
6.1.3.2 Objetivos de marketing: Consiste en determinar a dónde queremos 
llegar, es decir, trazar los objetivos del marketing, los cuales deben guardar 
estrecha relación con las metas y estrategias globales de la compañía. Por lo 
general se especifican en términos de crecimiento de ventas, estabilidad, mejora 
de utilidad o posicionamiento en el mercado, éstos objetivos deben ser 
específicos, flexibles y realistas.  
 
 
 
                                               
4  STANTON, ETZEL, WALKER, Op. Cit., p. 61. 
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6.1.3.3  Análisis  de  la  competencia  (Posicionamiento  y  Ventaja  
diferencial):  
 
Consiste en identificar la competencia directa de la compañía o producto en 
específico, con el propósito de estudiar algunos factores que permitan determinar 
el nivel en el que se encuentra con respecto a ésta.  
 
Para una organización es de gran importancia conocer sus competidores, quienes 
son, donde están, que tamaño tienen, cuál es su participación en el mercado y su 
comportamiento de ventas. Así mismo, es primordial analizar las fortalezas y 
debilidades de sus productos, en aspectos como calidad, presentación, precio, 
promociones, publicidades, entre otros; estableciendo métodos que faciliten un 
control constante de sus actividades en el mercado, con el fin de tener capacidad 
de reacción inmediata ante sus cambios o movimientos. 
Por otra parte, las compañías deben considerar las estrategias de diferenciación y 
de mercadeo de la competencia, al momento de definir sus propias estrategias de 
competitividad en la mezcla de marketing, debido a que son elementos claves que 
permitirán orientar sus programas de acción para lograr aumentar el 
posicionamiento del producto, distinguirlo de la competencia y fortalecer su 
imagen en la mente de los consumidores. 
 
Finalmente, el análisis es útil para establecer las ventajas diferenciales, es decir, 
identificar las características de la marca que el público considera atractiva y 
distintas de los competidores, así mismo, detectar las debilidades que pueden 
explotarse para atraer a los clientes y garantizar una participación de la empresa 
en el mercado meta. 
 
Para esta etapa, es recomendable utilizar como estrategia la realización de una 
matriz de perfil competitivo como se explica a continuación: 
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6.1.3.4  Segmentación de mercados, mercado meta y demanda del mercado: 
En este punto se hace referencia específicamente a la selección de mercado meta 
o grupo de personas u organizaciones a los cuales una compañía dirige su 
programa de marketing, se debe evaluar qué tan atractivo es cada segmento y 
escoger a cuales o a cuál ingresará. Por esta razón, con el objetivo de analizar sus 
posibles oportunidades, existe la necesidad igualmente de realizar un pronóstico 
de la demanda para los mercados meta y de esta forma definir si el mercado 
actual es el adecuado o si se debe considerar la búsqueda de segmentos 
alternativos.  
 
6.1.3.5  Mezcla de marketing: Se define como el conjunto de herramientas 
tácticas de marketing controlables que la empresa combina para producir la 
respuesta deseada en el mercado meta. El diseño de una mezcla de marketing 
estratégico, consiste en la combinación de numerosos aspectos que podrían influir 
en la demanda de un producto, éstos comprenden cuatro grupos de variables que 
se conocen como las “cuatro P”: Producto, Precio, Plaza y Promoción. El objetivo 
de esta etapa es elaborar y seleccionar las estrategias de mercadeo más 
adecuadas para la mezcla, respecto al producto, cuál será su precio, los canales 
de distribución que se van a emplear y cómo se promoverá. Estos cuatro 
elementos, tienen como fin satisfacer las necesidades y deseos del mercado meta 
y cumplir con los objetivos de marketing de la organización.  
 
La mezcla de marketing, es el juego de herramientas tácticas de la empresa, para 
establecer un posicionamiento firme en el mercado meta, esta etapa se amplia y 
explica con detalle a lo largo de este marco teórico, haciendo énfasis en cada uno 
de sus componentes. 
 
A continuación se complementan las etapas que se consideran necesarias para la 
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elaboración de un Plan Estratégico de Marketing, con base en la obra 
“Marketing” de KOTLER y AMSTRONG5, autores expertos en el tema: 
 
6.1.4   Programas de acción (Plan Anual de Marketing): Esta etapa es también 
conocida como las tácticas de mercadeo, las cuales se plantean para definir 
acciones concretas que permitan ejecutar las principales estrategias establecidas 
en la mezcla de marketing y ser consecuentes con los objetivos propuestos.  
 
 
Por lo tanto, esta etapa, detalla la forma en que las estrategias se convertirán en 
programas de acción específicos que contesten a las siguientes preguntas: ¿qué 
se hará?, ¿cuándo se hará?, ¿quién se encargará de hacerlo?, y ¿cuánto costará? 
 
El Plan de Marketing se considera un instrumento esencial en toda empresa y se 
puede definir como una herramienta de gestión estructurada que proporciona una 
visión clara de los objetivos finales y de las acciones tácticas o metodologías que 
se deben seguir para alcanzarlos, en un periodo de tiempo determinado. El 
alcance del plan es por lo general, anual; sin embargo, también existen planes 
para periodos específicos (3 a 6 meses) dependiendo la actividad y experiencia de 
la empresa. 
 
Con base en lo anterior, un plan de marketing exitoso, implica determinar el tiempo 
que debe emplearse para conseguir los objetivos propuestos, por lo tanto se 
recomienda apoyarse en un cronograma de actividades o estrategias, además 
debe definirse el  
 
Personal que se debe destinar y los recursos económicos requeridos. Los 
programas propuestos, deben ser adecuados al tamaño de la empresa y 
                                               
5   KOTLER y ARMSTRONG, Op. cit., p. 53. 
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adaptados a sus propias necesidades, abarcando todas las variables 
que componen el marketing, es decir, las diferentes tácticas desarrolladas en el 
plan estarán comprendidas dentro del mix del marketing, de acuerdo a las 
estrategias seleccionadas sobre el producto, el precio, los canales de distribución 
y los medios de promoción. 
 
En esta etapa se enumeran algunas de las acciones que se pueden proponer para 
cada uno de los componentes de la mezcla, como lo plantea Rafael Muñiz 
González, en su  obra “Marketing en el Siglo XXI”: 
 
 Sobre el producto. Eliminaciones, modificaciones y lanzamiento de 
nuevos productos, creación de nuevas marcas, ampliación de la gama, 
mejora  de  calidad,  nuevos  envases  y  tamaños,  valores  añadidos  al 
producto, creación de nuevos productos... 
 
 Sobre el precio. Revisión de las tarifas actuales, cambio en la política de 
descuentos, incorporación de rappels, bonificaciones de compra.  
 
 Sobre los canales de distribución. Comercializar a través de Internet, 
apoyo al detallista, fijación de condiciones a los mayoristas, apertura de 
nuevos canales, política de stock, mejoras del plazo de entrega, 
subcontratación de transporte...  
 
 Sobre la comunicación integral. Contratación de gabinete de prensa, 
creación y potenciación de página web, plan de medios y soportes, 
determinación de presupuestos, campañas promocionales, política de 
marketing directo.6  
                                               
6  MUÑIZ GONZÁLEZ, Rafael. “Marketing en el Siglo XXI”. 3era ED. [Disponible en línea]: http://www.marketing-
xxi.com/etapas-del-plan-de-marketing-136.htm 
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Es muy importante tener en cuenta que las tácticas deben ser consecuentes tanto 
con la estrategia de marketing a la que debe apoyar como con los recursos 
comerciales de los que dispone la empresa en el período de tiempo establecido. 
Se han de determinar, de igual forma, los medios humanos y los recursos 
materiales necesarios para llevarlas a cabo, señalando las responsabilidades de 
cada persona que participa en su realización y las tareas concretas que se deben 
efectuar, coordinando todas ellas para integrarlas en una acción común. 
 
6.1.5  Presupuesto: Una vez se establecen las estrategias de mercadotecnia y se 
tienen específicas en el Plan de Marketing, solo faltan los medios necesarios para 
llevarlas a cabo. Por lo tanto, para finalizar es necesario valorar y cuantificar el 
plan en un presupuesto comercial, el cual constituye un elemento clave del 
proceso de dirección estratégica del marketing, teniendo en cuenta que concluye 
con la determinación y asignación del presupuesto necesario para llevar a cabo 
los programas de acción establecidos. 
 
Por lo anterior, el presupuesto comercial, debe ser la cuantificación de las 
acciones de marketing necesarias para el desarrollo de las estrategias propuestas, 
es decir, debe proporcionar a la empresa una valoración de los costos por cada 
actividad, con el propósito de determinar qué cantidad se debe destinar la 
empresa para los gastos de marketing y cómo debe distribuir sus recursos entre 
las diferentes herramientas de la mezcla de marketing, logrando cumplir con todos 
los objetivos establecidos. 
 
Generalmente, en esta etapa se elabora un presupuesto de gastos anual, acorde 
con la duración del plan y ejecutarse según los programas de trabajo y tiempo de 
aplicación establecido en el cronograma. 
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La aprobación del plan de marketing por parte de la dirección general, 
implica además de dar a conocer los beneficios que este ofrece, especificar la 
cuantificación del esfuerzo expresado en términos monetarios, ya que facilitará 
emitir un juicio sobre la viabilidad del  
 
Plan o demostrar interés de llevarlo adelante. Después de su aprobación, un 
presupuesto se convierte en una autorización para destinar los recursos 
económicos y en la base para la compra de materiales, la programación de 
producción, la planeación de personal y las operaciones de marketing. 
 
 
 
6.1.6   Métodos de control: Esta etapa final, hace referencia a la forma en que se 
vigilará el avance y la medición de los resultados obtenidos, además permite a los 
directivos realizar una comparación entre los objetivos programados y los 
resultados alcanzados durante la implementación del plan, con el fin de detectar si 
el producto está logrando sus metas y conocer el grado de cumplimiento a medida 
que se aplican las tácticas definidas. 
 
El principal objetivo es establecer indicadores de evaluación y control que permitan 
a la empresa medir la eficacia de cada una de las acciones y estimar en qué 
medida la estrategia se ha ejecutado o se está ejecutando correctamente. 
Adicionalmente, los métodos facilitan determinar que las tareas programadas se 
realizan de la forma, método y tiempo previsto, verificando que el resultado final 
sea lo más acoplado al plan estratégico de marketing. 
 
Además, los controles pretenden detectar y analizar las posibles causas de las 
desviaciones, a partir de las consecuencias que éstos vayan generando, para 
poder aplicar soluciones y medidas correctivas con la máxima rapidez. Por 
consiguiente, estos indicadores son necesarios para conocer las realizaciones 
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parciales del objetivo, en períodos relativamente cortos, por lo que 
contribuye a una capacidad de reaccionar casi inmediata. 
 
Por otra parte, es apropiado considerar en una definición más amplia de esta 
etapa, que de acuerdo a los distintos controles periódicos que se realicen, existe la 
posibilidad de contribuir al cambio de las acciones de marketing o incluso 
modificaciones de la propia estrategia, si durante la ejecución del plan se observa 
que es imposible ajustarse a ellas. 
 
 
6.2  MARCO CONCEPTUAL 
 
COMPETENCIA: existe competencia cuando compradores y vendedores tratan de 
obtener mejores condiciones en el mercado. 
 
INVESTIGACIÓN DE MERCADOS: Se puede definir como la recopilación y 
análisis de información, en lo que respecta al mundo de la empresa y del mercado, 
realizado de forma sistemática o expresa, para poder tomar decisiones dentro del 
campo del marketing. Se trata, de una potente herramienta, que debe permitir a la 
empresa obtener la información necesaria para establecer las diferentes políticas, 
objetivos, planes y estrategias más adecuadas a sus intereses.  
 
MARKETING ESTRATÉGICO: Comprende el mercado y el ambiente donde el 
plan de marketing será puesto en práctica. Se debe segmentar el mercado, 
seleccionar aquel que será su objetivo y posicionar el producto  
 
MERCADO: existe un mercado cuando compradores que deseen cambiar dinero 
por productos o servicios y entran en contacto con vendedores que deseen 
cambiar productos o servicios por dinero  
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MERCADO META. Segmentos del mercado seleccionado por la 
empresa para ofrecer sus productos o servicios. Grupo de compradores 
potenciales a los cuales la empresa espera cumplir sus necesidades.  
 
MERCADO POTENCIAL. Grupo de consumidores que se estima han mostrado un 
nivel de interés en un producto o servicio  
 
OPORTUNIDAD. Se relaciona con la situación y los objetivos. Estos dos aspectos 
indican lo que está sucediendo, es decir, para qué sirve el plan y en qué contexto 
está. 
 
PLAN DE MARKETING: Plan de marketing es un documento que resume la 
planeación del marketing. Este, a su vez, es un proceso de intenso raciocinio y 
coordinación de personas, recursos financieros y materiales cuyo objetivo principal 
es la verdadera satisfacción del consumidor. En otras palabras, es ayudarle al 
consumidor a sentirse más feliz y, así, generar resultados positivos para la 
empresa y la sociedad. 
 
POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO: Forma en que los consumidores definen 
los atributos importantes de un producto; lugar que el producto ocupa en la mente 
de los consumidores respecto de productos competitivos.  
 
PRECIO: Cantidad de dinero que es ofrecida a cambio de un producto o servicio. 
 
SEGMENTACIÓN DEL MERCADO: División arbitraria del mercadeo en grupos de 
compradores que pueden requerir diferentes productos o mezclas de mercadeo  
 
VENTAJA COMPETITIVA: ventaja sobre los competidores ganada para ofrecer a 
los consumidores un mayor valor, ya sea a través de menores precios, mejor 
servicio o mayores beneficios  
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6.3 . MARCO LEGAL 
 
Las empresas prestadoras de servicios al sector de transporte están reguladas a 
través de las siguientes leyes y códigos, los cuales garantizan que las actividades 
se realicen en conformidad a las leyes de Colombia. 
 
 
 Ley 906 de 2004 del código de procedimiento penal , la cual está enfocada 
principalmente a los principios y garantías procesales de las personas 
implicadas en un proceso penal y refiere también los acuerdos que existen 
nacional e internacionalmente para manejos de estas situaciones   
 Código de Proceso Civil  el cual tiene por finalidad la realización de los 
derechos que en abstracto reconoce el derecho objetivo, realización que 
supone la solución de los conflictos  por un órgano del Estado, previo un 
procedimiento establecido.  
 Código Sustantivo del Trabajo el cual tiene como  finalidad primordial lograr 
la justicia en las relaciones que surgen entre {empleadores} y trabajadores, 
dentro de un espíritu de coordinación económica y equilibrio social.  
 Ley 1562 de 2012 que trata sobre el Sistema General de Riesgos Laborales 
y Salud Ocupacional para entidades públicas y privadas. 
 
6.4 MARCO ESPACIAL 
 
La Unidad de Criminalística y Reconstrucción en Eventos de Tránsito “UCRET” 
está constituida por profesionales con amplia experiencia en accidentología vial, 
con el fin de suplir los requerimientos del sector transportador con base en el 
nuevo código de procedimiento penal.  
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6.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS 
 
 Asistencia al lugar de los hechos  
 
 
 Investigación del evento de tránsito  
 
 
  Reconstrucción del evento de tránsito  
  Animación  
 Capacitación  
  Asesoría en el proceso penal  
  Asesoría en el proceso civil
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6.6  IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 
 
 
 
 
Figura No1. Estructura Organizacional 
Fuente: Dirección Administrativa UCRET 
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6.7 PLATAFORMA ESTRATÉGICA 
 
UCRET  es una empresa Pereirana constituida el 24 de Marzo de 2009 la cual 
tuvo como sede inicial una oficina en el centro de Pereira y la cual se encuentra 
actualmente en el barrio la Lorena de Pereira  
La UNIDAD DE CRIMINALÍSTICA Y RECONSTRUCCIÓN EN EVENTOS DE 
TRANSITO (UCRET S.A.S) fue creada por tres jóvenes profesionales y 
emprendedores con experiencia en accidentología vial con el fin de brindar 
servicios técnicos y científicos, encaminados a asesorar y asistir a las personas e 
instituciones involucradas en un evento de tránsito a través de una investigación 
profesional y especializada.  
 
6.7.1  MISIÓN  
Esclarecer los eventos de tránsito dentro de los cuales la sociedad se ve 
involucrada día a día, mediante la aplicación del nuevo código penal y el empleo 
de la ciencia y la tecnología, unida a una moderna metodología investigativa.  
 
6.7.2  VISIÓN  
La Unidad de Criminalística posee una visión de futuro que la impulsa a cambiar y 
renovarse. Los integrantes de esta empresa compartimos una visión positiva del 
mañana, lo que nos promueve a asumir grandes tareas, además de ser 
reconocidos como la mejor entidad a nivel nacional en el área de la accidentología 
vial, caracterizada por su efectividad y ética en beneficio de la sociedad.  
 
6.7.3  POLÍTICA DE CALIDAD  
La Unidad de Criminalística y Reconstrucción en Eventos de Tránsito brinda 
servicios técnicos y científicos, encaminados a asesorar y asistir a las personas e 
instituciones involucradas en un evento de tránsito a través de una investigación 
profesional y especializada para lo cual contamos con procesos estructurados, 
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tecnología y personal competente y comprometido, en un ambiente de 
mejoramiento de la calidad de vida y laboral, regulados por el nuevo código de 
procedimiento penal, el código nacional de tránsito y la normatividad vigente.  
 
7. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
La empresa UCRET  desde sus inicios en el año 2009, se ha dedicado a la 
asesoría y prestación de servicios técnicos y científicos encaminados a asistir a 
las personas e instituciones involucradas en un accidente de tránsito a través de 
una investigación profesional y especializada.  
UCRET está constituida por profesionales con amplia experiencia en 
accidentología vial, con el fin de suplir los requerimientos del sector transportador 
con base en el nuevo código de procedimiento penal. Son  los únicos en el sector  
en realizar pruebas controladas a vehículos para caracterizar los coeficientes de 
fricción en las principales vías de la ciudad de Pereira. 
 
7.1 OBJETIVOS DEL ESTUDIO  
 
Este proyecto se enfocará en el estudio de la satisfacción de los clientes 
corporativos actuales que tiene la empresa UCRET , debido a que hasta el 
momento no se ha desarrollado un proceso de seguimiento y satisfacción de 
estos. Esto permitirá identificar las diferentes fases del servicio, desde la 
ocurrencia del evento de transito  hasta la asesoría civil y penal a los clientes 
involucrados, sus falencias y sus fortalezas, para así plantear modelos de 
mejoramiento a través de la mezcla de mercadeo y garantizar un servicio 
excelente a los clientes actuales  
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7.2 TIPO DE INVESTIGACION       
 
El estudio que se desarrolló en este trabajo fue  en un primer momento de tipo 
exploratorio el cual proporciono el panorama general acerca de los temas  de 
estudio en los cuales la empresa UCRET  debe poner toda su atención.  
 
En un segundo momento se hizo  un estudio de tipo descriptivo  a través del cual se 
evaluaron  los niveles de satisfacción de los usuarios y las características del 
servicio, lo cual permitió posteriormente desarrollar las estrategias para el plan de 
mercadeo. 
 
7.3. POBLACION 
 
Se tomó  la población de estudio de la base de datos existentes en la empresa, con 
un total de 25 empresas a las cuales se les presta los servicios.  
 
7.4. DISEÑO DE LA MUESTRA 
 
En el desarrollo de la investigación, se decidió tomar el 100 por ciento de los 
clientes de la empresa para realizarles la encuesta ya que es una población 
pequeña y por lo tanto no se realizó un muestreo con anterioridad.  
 
 
7.5. TAMAÑO DE LA MUESTRA 
 
El tamaño de la muestra fue  tomado de la base de datos de los clientes 
corporativos de la empresa UCRET, se cuenta con una población de 25 empresas 
de las que se tiene información de contacto  
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7.6 VARIABLES DE LA INVESTIGACION 
 
Las variables se definen como cualquier cosa que cambia de un instante de 
tiempo a otro; permite observar diferencias cuantificables, por lo general en 
magnitud o fuerza, o en dirección. Las variables que se trabajaran en el desarrollo 
de la investigación son de tipo cualitativo pues miden los niveles de las 
percepciones que tienen los usuarios del servicio, estas variables deben estar 
altamente relacionadas con ellos.  
Las variables de medición que se tendrán en cuenta en el desarrollo de la 
investigación descriptiva son las necesidades de los clientes, su perfil y la calidad 
del servicio y producto, las cuales se exponen en la tabla que se presenta a 
continuación  
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Tabla No. 1   Variables de estudio de la investigación 
 Necesidades de las empresas  Las compañías necesitan desarrollar sus 
diferentes actividades corporativas y de negocios 
dentro y fuera de sus instalaciones, con 
requerimientos especiales de acuerdo con las 
características de cada evento, redundando con 
esto en el bienestar de sus clientes internos y 
externos, fortaleciendo el clima organizacional al 
interior y ofreciendo una imagen de una empresa 
sólida que presta atención en los detalles de sus 
negociaciones.  
Perfil de cliente  Son las características o cualidades de los 
usuarios corporativos que han utilizado los 
servicios de UCRET  durante el periodo de 
tiempo antes mencionado, estos están definidos 
bajo tres criterios que son: clasificación de 
empresas atendidas, frecuencia de consumo y 
promedio de ventas.  
Calidad del servicio y del producto  Las políticas de calidad de la empresa UCRET  
quieren posicionarla como la organización más 
importante en la asesoría de accidentologia vial,  
Para esto debe evaluar el nivel de satisfacción de 
los usuarios corporativos existentes, en las 
diferentes etapas del servicio que han recibido, 
desde el contacto inicial hasta el desarrollo total 
del evento.  
Fuente: Información secundaria de la página de internet de UCRET e información suministrada 
por la accionista principal 
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8. EJECUCIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
      
8.1.  Diagnóstico General 
 
TABLA No. 2. Diagnostico general de las variables a investigar 
VARIABLE % 
Evaluación de la satisfacción del 
Cliente 
0% 
Análisis de fortalezas y debilidades 0% 
Actualización de estrategias de 
mercadeo 
80% 
Plan de mercadeo 0% 
Estructura  Organizacional 0% 
Fuente: Diseño  Juan Pablo Serna Castaño  Ejecutor del proyecto. 
 
 
8.1.1. Generalidades de la Empresa  
 
UCRET es una empresa dedicada a brindar servicios técnicos y científicos, encaminados 
a asesorar y asistir a las personas e instituciones involucradas en un evento de tránsito a 
través de una investigación profesional y especializada.  
La empresa tiene 6 años de ejecutar sus labores tiempo en el cual  sus líderes han              
generado un desarrollo básico el cual ha permitido realizar labores de acuerdo a las 
necesidades específicas del cliente siendo una empresa liderada empíricamente en 
cuanto a temas de marketing, el profesionalismo de sus socios ha permitido q UCRET sea 
una organización q ha madurado en la prestación de servicio generando cada día una 
oferta de valor q ha causado fidelidad en sus clientes actuales     
 
 
 
 
Un Cliente satisfecho es la mejor estrategia de negocio de todos 
Michael leboeuf  Autor del “Negocio perfecto” 
44 
 
La Unidad de Criminalística y Reconstrucción en Eventos de 
Tránsito “UCRET” está constituida por profesionales con 
amplia experiencia en accidentología vial, con el fin de suplir 
los requerimientos del sector transportador con base en el 
nuevo código de procedimiento penal. 
  
Somos los únicos en realizar pruebas controladas a vehículos 
para caracterizar los coeficientes de fricción en las principales 
vías de la ciudad de Pereira. 
8.2. SEGMENTACIÓN DEL MERCADO 
 
Figura No.2. Información UCRET segmentación del mercado 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño  Juan Pablo Serna Castaño  Ejecutor del proyecto. 
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8.2.1. CLIENTES INSTITUCIONALES  
 
Imagen No.1. Logos de Clientes actuales de UCRET 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Pagina web UCRET www.ucret.com.co  
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8.2.2. OTROS CLIENTES 
o Transportes florida s.a 
o Expreso alcala s.a 
o Transportes arabia 
o Quality grupo asegurador 
o Acttiva 
o Operat 
o Dr. Rubén Darío rueda 
o Dr. Gustavo ríos bedoya 
o Dr. Elkin betancur 
o Organización benjamín herrera 
 
8.2.3. ANALISIS DE LA COMPETENCIA  
 
En  Pereira hacen presencia algunas empresas las cuales poseen servicios similares o 
iguales a los que maneja UCRET y se presentan a continuación: 
 
 
Imagen No.2. Logos de competencia de UCRET 
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Fuente: Dirección Administrativa UCRET 
                         
                Imagen No.3 Análisis de la competencia  
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8.2.4. MACROENTORNO  
 
8.2.4.1 ECONÓMICO  
 
A pesar de que la economía colombiana crecerá a un menor ritmo en el 2015, su 
dinámica se mantendrá sólida, al punto que llegará a ser la tercera más alta de 
Latinoamérica, después de la peruana y la paraguaya, en su orden.  Colombia es 
el país que tiene el mejor desempeño, no sólo por la dinámica que registró el año 
pasado sino también por la actual, donde se ve un crecimiento saludable de 4,7 
por ciento. Esto favorece a las pequeñas y grandes empresas que buscan subsitir 
en un mercado con difícil competencia pero con oportunidades para crecer.7 
 
8.2.4.2 POLÍTICO  
 
El ambiente político en un país afecta a las organizaciones empresariales y podría 
introducir un factor de riesgo que podría causar que ellas sufran pérdidas. El 
ambiente político puede cambiar como resultado de las acciones y las políticas de 
los gobiernos en todos los niveles, desde el nivel local hasta el nivel Nacional. Las 
empresas deben estar preparadas para hacer frente a los efectos colaterales de 
las políticas del gobierno.  
 
 
 
 
 
                                               
7  REDACCIÓN ECONOMÍA Y NEGOCIOS, Carlos Arturo García M.-Enviado especial EL TIEMPO. 
Sao Paulo (Brasil) 
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8.2.4.3 TECNOLÓGICO  
 
La tecnología puede ayudar a una empresa a lograr una ventaja competitiva, si 
puede ofrecer el mismo producto o servicio que sus competidores pero a un costo 
más bajo, creando eficiencias en el proceso de negocio. Por otra parte, si una 
empresa prefiere proporcionar bienes o servicios de una calidad superior a sus 
competidores, entonces la tecnología puede ayudar a lograr esto. Internet es un 
componente clave para lograr una ventaja competitiva. Las empresas pueden 
utilizarla para promover el negocio, para ofrecer pedidos en línea, para ofrecer 
seguimiento de los pedidos y para servicios bancarios en línea. Estos beneficios 
alientan la repetición de negocios. 
UCRET a diferencia de sus competidores posee un sistema exclusivo  que permite 
a los afiliados   conocer casi en tiempo real las condiciones del accidente como lo 
son: lugar y hora de los hechos, datos del vehículo y conductor involucrados, 
fotografías de posiciones finales y daños y algunas observaciones sobre el hecho 
entre otras. 
 
 
8.2.4.4 ECOLÓGICO  
UCRET   al ser una empresa de servicios, es un consumidor de papel para los 
procesos que desarrolla. Es por eso que la tecnología que utilizan llamada SATU, 
permite que los informes que se entregan a los afiliados sea en forma digital para 
evitar el gasto de papel el cual proviene de un recurso preciado como nuestros 
bosques y así evitar su deterioro . . 
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8.3. APLICACIÓN DE INSTRUMENTOS DE MEDIDA 
 
Para conocer las variables relevantes de esta investigación fue necesario la 
realización de una encuesta a los clientes actuales que reflejara la satisfacción  
con el servicio que proporciona la empresa UCRET. 
 
8.3.1. Ficha técnica de la Encuesta 
 
Nivel de confianza 99%,  
Margen de error 1%  
 
Población de 25 Clientes. 
 
Encuestas realizadas entre el  5 de Mayo de 2015 al  22 de Mayo de 2015, 
utilizando una plantilla previamente diseñada. Ver Anexo A  
 
8.3.2 Metodología utilizada: 
Tomando la Base de Datos del Sistema de Información de la compañía, se realiza 
encuestas telefónicas desde la ciudad de Pereira, realizando hasta un máximo de 
3 intentos de contacto a cada cliente en tres ocasiones diferentes 
El formato con la cual se realizó esta actividad  se relaciona en el  Anexo A 
“Formato de encuesta” 
 
Para UCRET  es claro que para  fortalecer los procesos y crear un plan de 
marketing con un enfoque hacia el cliente es de vital  importancia  conocer la 
satisfacción del mismo ya que hay relación directa entre la satisfacción del cliente 
y su fidelidad, y por tanto, con los ingresos de la organización; por tal motivo  la 
Organización motivada en mejorar en pro del Cliente aprueba la ejecución de la 
encuesta de satisfacción logrando así la medición del porcentaje de este en  
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diferentes niveles  y comparado con la competencia para poder tener un análisis 
más amplio sobre la percepción. 
 
La información recolectada sirvió  como soporte para el  análisis y los resultados 
esperados para desarrollar el análisis de las debilidades y fortalezas de la 
Organización y diseñar las estrategias que servirán para obtener fidelización del 
cliente.
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8.3.3 Resultados de la medición de la Satisfacción del Cliente 
de la Empresa UCRET. 
 
 
Grafico No.1.  Estadísticas de motivos de compra de los Productos y/o 
Servicios  de la marca UCRET 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
El razón de compra con más relevancia de los clientes de UCRET es la calidad del 
servicio con un 68% seguido de la experiencia del producto con 56% y el respaldo 
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en 52%, la calificación más baja se evidencia en  gestión comercial y 
servicio postventa  con un 16% para lo cual se deben de generar acciones que 
mejoren el servicio posventa lo cual hace parte del cierre total de la venta. 
 
b. Calificación de la satisfacción general con los servicios de UCRET en los 
siguientes aspectos: 
 
 
Grafico No.2.  Estadísticas sobre satisfacción en la aasistencia en el lugar de 
los hechos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
Esta variable obtuvo como resultado un cliente 100% satisfecho con el servicio 
asistencial en el lugar de los hechos donde ocurre el evento 
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Grafica No. 3. Estadísticas en satisfacción sobre el servicio de Investigación 
del evento 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
Existe un nivel de satisfacción con el servicio de investigación del evento con un 
32% lo que indica que se deben generar estrategias que conlleven a obtener un 
crecimiento mayor a un 68% del totalmente satisfecho de los clientes de UCRET.  
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Grafica No.4. Estadística sobre satisfacción en cuanto a reconstrucción 
analítica de accidentes de transito 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
 
Los clientes se encuentran 100 % satisfechos con la labor de reconstrucción de 
accidentes de tránsito, ya que cuentan con buena tecnología para realizar este 
trabajo y personal calificado.  
 
Teniendo en cuenta que UCRET   es  un  proveedor   servicios,  El cliente evaluó 
los siguientes ítems y comparo  como peor, igual o mejor que los demás 
proveedores del mismo servicio; los demás son los resultados obtenidos de esa 
evaluación: 
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Grafica No.5. Estadística sobre satisfacción en la Gestión Comercial por 
parte de nuestros ejecutivos 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
Se observa que el 64 % de los clientes considera que la gestión comercial de 
UCRET es buena pero no excelente y el 16 % considera que es muy buena, lo 
cual nos refiere que la empresa tiene una deficiencia en la labor comercial y por tal 
motivo, es un tema importante para tener en cuenta ya que pueden diseñar 
estrategias para cumplir con los requerimientos de los clientes. 
 
 
 
 
Comparado con la 
competencia 
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Grafica No.6. Estadística sobre satisfacción  en el cumplimiento en la entrega 
de pedidos o servicios (Tiempo) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
El 84 % de los clientes consideran que el cumplimiento con el servicio es muy 
bueno  y esto en parte se debe a que UCRET posee una herramienta exclusiva 
llamada SATU, la cual transmite información en línea para que los clientes estén 
enterados de los acontecimientos relacionados con los vehículos.  
 
 
 
 
 
 
Comparado con la 
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Grafica No.7. Estadística sobre satisfacción  con la atención y servicio que le 
presta nuestro personal 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
En general, la atención al cliente por parte de la empresa es percibida por lo 
clientes con gran satisfacción  alcanzando el 96 % como atención muy buena y 
solo el 4 % buena. Esto indica que UCRET se preocupa por sus clientes y el 
servicio que presta 
 
 
 
 
 
 
Comparado con la 
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Grafica No.8. Estadística de percepción con  la atención  de  la empresa 
hacia usted como cliente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
 
Igual que el punto anterior, el 100 % de los clientes, consideran que la empresa se 
ha preocupado por la atención y los temas que los involucren, sin embargo 
algunas sugerencias de usuarios indica que se deben realizar algunas mejoras en 
el servicio post venta. 
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Grafica No.9. Estadística  de satisfacción con el material publicitario y 
promocional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
 
En este tema, es quizás donde la empresa debe doblar esfuerzo, ya que como 
indica la gráfica, el 68 % de los clientes consideran que el material publicitario 
otorgado por la empresa es bueno y solo el 16 % consideran que es muy bueno. 
Es decir, los clientes manifiestan que la empresa no se preocupa en realizar 
publicidad e información promocional que los beneficie. Sin embargo comparados 
con la competencia, observamos que el 88 % de los clientes opinan que UCRET 
es mejor que las demás empresas que prestan el mismo servicio. 
 
 
Comparado con la 
competencia 
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Grafica No.10. Estadística  de satisfacción con los canales de comunicación 
con la empresa (teléfonos, servicio al cliente). 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
 
Aunque UCRET utiliza diferentes canales de comunicación como teléfono, email, 
reuniones con clientes, capacitaciones etc. La grafica nos muestra que se pueden 
realizar mejoras ya que el porcentaje del ítem muy bueno solo llega al 28 %. 
Comparados con la competencia, la empresa es considerada mejor en este 
aspecto. 
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Grafica No.11. Estadística  de satisfacción con  la atención a situaciones de 
inconformidad y/o  apoyo técnico sobre el producto o servicio y su manejo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
 
El 80 % de los clientes de UCRET consideran la atención a las inconformidades y 
apoyo técnico por parte de los funcionarios de la empresa muy buenos. Esto nos 
traduce en que se está teniendo buen desempeño y se está dando cumplimiento 
al servicio ofrecido y prestado. Respecto a los competidores, el 100 % de los 
clientes piensa que la empresa es mejor en el tema.  
 
 
Comparado con la 
competencia 
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Grafica No.12. Estadística  de satisfacción con  los valores agregados o 
servicios complementarios prestados 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
UCRET  posee un servicio de valor agregado, ya que cuenta con un sistema 
exclusivo de la empresa el cual permite que los clientes tengan  en el preciso 
momento de ocurrencia de un accidente, un informe general de lo ocurrido. Esto 
hace que el 68 % de los clientes considere a UCRET que realiza buena gestión de 
servicios complementarios Respecto a la competencia, el 88 % de los clientes 
opinan que la empresa es mejor. 
 
 
 
 
Comparado con la 
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Grafica No.13. Estadística  de satisfacción con el servicio postventa 
realizado por nuestra compañía 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, resultados de Encuesta 
satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
 
 
 
El 80 % de los clientes considera que UCRET posee muy buen servicio post venta, 
es decir, se interesa porque sus clientes estén satisfechos con el servicio 
prestado, sin embargo se podría realizar un mejor trabajo post- venta para generar 
fidelización y el 100 % de satisfacción. 
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Al finalizar la encuesta  los Clientes  mencionaron  algunas propuestas ó 
sugerencias para que la empresa UCRET pueda aportar a su negocio: 
 
 En materia publicitaria consideramos que no hay suficiente aporte. Se 
debería contar con mayor distribución de publicidad.  
 
 Han ocurrido retrasos en la llegada del investigador al evento presentado. 
En ocasiones disponen de poco tiempo para prestar presencia en el evento  
 
 Se debe hacer mayor énfasis en publicidad. 
 
 Se presentaron casos en donde no hubo atención al accidente ocurrido. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Un Cliente satisfecho es la mejor estrategia de negocio de todos 
Michael leboeuf  Autor del “Negocio perfecto” 
66 
 
FACTORES INTERNOS DE LA  EMPRESA FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA
DEBILIDADES AMENAZAS
Falta cobertura en otras ciudades Existen muchas empresas competidoras 
No poseen un plan de gestion comercial Poca cultura de las personas en asegurar los bienes 
No existe suficiente material publicitario incursion de empresas con presencia a nivel nacional a la ciudad
Deficiencia en el programa de servicio post venta los canales de comunicación se pueden restrasar y afectar la 
En ocaciones se presenta retraso al hacer presencia los agilidad del servicio
investigadores 
No tienen Indicadores de satisfaccion de servicio 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Servicio de buena calidad Ampliacion de cobertura para crecimiento 
cuentan con experiencia en el manejo del producto Fidelizacion de los clientes 
Se caracteriza por respaldo en el producto posibilidad de negociaciones con aseguradoras para adquirir 
cuentan con un equipo de trabajo altamente capacitado para las nuevos clientes 
investigaciones Altos indices de accidentalidad en la ciudad 
cumplen satisfactoriamente con la entrega del servicio existe una relacion costo -beneficio que favorece a los clientes
satisfaccion del cliente con el servicio prestado 
buena diligencia en  apoyo tecnico y en atencion de incorfomidades
cumplimiento en la promesa de venta 
Poseen un programa exclusivo de la empresa para reporte 
de accidentes 
Agilidad en los informes y reportes de accidentes a los clientes
ANÁLISIS ESTRATÉGICO CON LA MATRIZ DOFA 
DISEÑO DE PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA UCRET 
 
8.3.4  ANÁLISIS DOFA 
 
Una vez recolectada y analizada toda la información de la encuesta de 
satisfacción se realizó el diseño de las debilidades, oportunidades, fortalezas y 
amenazas que una empresa como UCRET cuenta al ejecutar su labor. 
El análisis del DOFA tuvo como base la estadística de la encuesta, fortalecida con 
el diagnostico e investigación que se realizó al interior de la Empresa tomando 
como información entrevistas con la Dirección administrativa y  datos históricos.  
 
Tabla No. 3. Matriz DOFA UCRET 
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Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto, análisis 
interno y resultados de  Encuesta satisfacción del cliente UCRET Mayo 2015 
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8.4. DISEÑO DEL PLAN DE MARKETING 
 
8.4.1. Estrategias DOFA 
Una vez creada la Matriz DOFA, se inició con el diseño de las estrategias basadas 
en cada una de las variables enfocadas al cumplimiento de los objetivos 
organizacionales, las siguientes estrategias fueron diseñadas basadas en el 
análisis anterior: 
 
Tabla No. 4. Cuadro de Estrategias 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Seguir fortaleciendo la capacitación del equipo de trabajo diseñando un programa de
capacitación y formación con temas en:
Servicios propios de la Empresa
Parte técnica
Temas légales, normatividad
Servicio al Cliente
Crear alianzas estrategias con diferencias aseguradoras para obtener nuevos
clientes y beneficios mutuos
El alto %de accidentalidad en el municipio garantiza la demanda para la compañía,
esto da la oportunidad de fortalecer y ajustar el programa de reporte de accidentes y
seguir teniendolo de manera exclusiva e innovador para los clientes de UCRET. 
Diseñar un plan de relacionamiento de la marca de servicio UCRET, donde se le de a
conocer a los clientes.
ESTRATEGIAS
Crear un programa de fidelización de clientes que este enfocado al fortalecimiento de
las diferentes variables que un cliente espera de un proveedor como UCRET,
basados en la experiencia de sus funcionarios y equipos de trabajo.
Ampliar cobertura en otras otros municipios cercanos a Pereira dando opción a los
clientes actuales de un servicio integral y obtener clientes potenciales nuevos
Diseñar un plan de gestión comercial integral domde tenga un enfoque en la
administración de la venta y gestión post venta brindando al cliente seguridad para
asegurar sus bienes
Oxigenar la imagen coorporativa creando un material publicitario innovador y
encaminado a fortalecer la imagen corporativa.
Estar investigando publicidad de la competecia para estar a la vanguardia de la
información de la competencia correspondiente
Fortalecer los canales de comunicación internos y externos para dar respuesta
rápidas al cliente y gestionar un acompañamiento permanente.
Implementar el seguimiento anual de la satisfacción del cliente y gestionar planes de
acción para control mensual de la Gestión, por medio de planes tácticos y operativos
Seguir fortaleciendo el programa de servicio para continuar caracterizando a UCRET
como empresa de calidad
Un Cliente satisfecho es la mejor estrategia de negocio de todos 
Michael leboeuf  Autor del “Negocio perfecto” 
69 
 
 
 
 
8.4.2. Fijación de Objetivos 
Figura No.3: Objetivos estratégicos UCRET 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño - Ejecutor 
 
 
 
 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño- Ejecutor Proyecto 
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8.4.3. Determinación de las Acciones 
Tabla No. 5. Plan de Acción  
Programas De Acción (Plan Anual) 
Actividades Presupuesto Método de Control 
Relanzamiento de la imagen 
corporativa de UCRET- 
teniendo como objetivo crear 
más confianza y fidelización  
de los  clientes actuales y 
capturar los potenciales. $800.000 
Verificación de lista de chequeo 
antes del evento, durante y después 
de realizada la actividad evaluando 
la percepción de los invitados 
Diseñar con la junta directiva  
por medio de reuniones un 
programa integral de servicios 
y precios competitivos  $100.000 
Actas de reunión 
Evaluación de la factibilidad del 
programa  
Realizar gestión y seguimiento 
a los convenios comerciales 
con las diferentes 
aseguradoras, para fortalecer 
alianzas estratégicas  $100.000  
Actas de Reunión 
Seguimiento a compromisos 
establecidos  
 Diseñar nueva publicidad con 
una imagen organizacional 
más fuerte y agradable al 
cliente, esto por medio de un 
profesional publicitario. $800.000  
Evaluación de los modelos 
propuestos de publicidad ante junta 
directiva  
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Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño – Ejecutor del proyecto 
 
 Ejecutar un programa de 
formación y capacitación para 
todo el equipo de trabajo para 
garantizar las competencias, 
esto por medio de entes 
externos capacitados, para 
generar certificación de calidad 
para los funcionarios  $500.000 
Indicador de efectividad del 
programa de capacitación  
 
 
 
 Evaluar de manera anual la 
satisfacción del cliente para 
crear acciones preventivas  
ante las necesidades y 
requerimientos del cliente  $100.000 
Indicador de satisfacción del cliente   
Con una meta mínima  del 95% 
 
 Realizar seguimiento a las 
solicitudes, quejas y reclamos 
de los clientes para generar 
acciones correctivas 
inmediatas y perfeccionar el 
servicio prestado, generando 
cultura de autocontrol interno   $200.000 
Indicador de SQR de manera 
mensual (Cantidad SQR cerradas 
efectivas / cantidad de SQR 
recepcionadas X100) 
Realizar visitas de seguimiento 
a los clientes para ejecutar un 
mantenimiento a bases de 
datos y fortalecer los 
convenios comerciales $500.000 
Verificación de bases de datos de 
clientes 
Fuente: Diseño Juan Pablo Serna Castaño – Ejecutor del proyecto 
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9. CONCLUSIONES 
 
 El plan de marketing es un documento que le permitirá a UCRET tener 
soportado el análisis de la situación actual del negocio, tomando como base 
la perspectiva del cliente, por tal motivo el análisis realizado en este 
proyecto le ayudara a UCRET a evaluar su gestión  ante su cliente en 
trabajar en las acciones correctivas. 
 
 La Empresa UCRET  ha trabajado de manera responsable y ejecutando de 
la mejor manera su actividad caracterizándose por ofrecer un servicio de 
calidad, pero como empresa está en proceso de crecimiento para lo cual 
requiere fortalecer sus procesos internos para poder seguir garantizando los 
externos, afianzar las alianzas estrategias y hacer  una exploración para 
ampliar su mercado en otros municipios 
 
 Es muy importante que las empresas prestadoras de servicio como UCRET 
que están afianzando sus procesos y engranándolos con sus estrategias de 
mercado procure tener un crecimiento conjunto entre los productos y 
servicios ofrecidos al cliente, así como fortalecer la estructura 
organizacional, administrativa, técnica y de comunicación que le permita 
enfocarse al mejoramiento continuo y estar a la vanguardia de lo que el 
cliente desea. 
 
 Durante la evaluación de la satisfacción del cliente  se evidencio la carencia 
de fortalecer la parte publicitaria, esto es una oportunidad de mejora en 
cuanto a estar más cerca del cliente, es importante darle la identidad a la 
organización como empresa que esta en pro de ofrecer un servicio de 
calidad en aquellas condiciones de riesgos como lo es la accidentalidad. 
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 La  empresa cuenta con una ventaja en la ubicación donde se encuentra 
dándole la buena oportunidad de reacción en caso de un llamado para un 
servicio específico. 
 
 Se realizó el  análisis DOFA, que permitió  definir  las amenazas, 
oportunidades, fortalezas y debilidades de la Organización en el mercado 
actual en el cual se desempeña.  
 
  Se identificaron las estrategias de crecimiento y posicionamiento que le 
permitan  a UCRET estructurar un acertado plan de mercadeo enfocado a 
la satisfacción del cliente final. 
 
 Se ejecutó la evaluación de la  satisfacción del cliente  generando   planes 
de acción enfocados al diseño de actividades que ayudaran a mejorar la 
atención, servicios y/o productos. 
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10. RECOMENDACIONES 
 
 Se sugiere que la empresa UCRET realice de manera óptima la evaluación 
y seguimiento del plan de marketing con el fin de actualizar el análisis y 
fortalecer las estrategias que buscan orientar la organización. 
 
 Se recomienda  un efectivo desarrollo del plan de acción sugerido con el 
ánimo de generar actividades que conlleven al crecimiento de la marca 
UCRET. 
 
 Es importante que UCRET realice reuniones de gestión con el equipo de 
trabajo y junta directiva para realizar evaluación de las actividades, 
convenios comerciales y análisis de los requerimientos del cliente. 
 
 Para generar cultura de autocontrol en el futuro la empresa debe 
implementar el seguimiento del indicador de satisfacción del cliente y  
evaluar las variables críticas para diseñar planes de acción acordes a las 
necesidades del cliente y fortalecer el servicio prestado. 
 
 El indicador de solicitudes, quejas y reclamos junes un método de medición 
necesario para que la junta de socios pueda tomar acciones de mejora que 
les ayuden a encaminar el negocio de manera competitiva y 
estratégicamente. 
 
 Se sugiere que la empresa gestione el relanzamiento de la marca, con el 
ánimo de oxigenar la imagen corporativa y hacer partícipe a las partes de 
interés creando una imagen que genere confianza y fortalecimiento  de las 
relaciones comerciales (clientes, bancos, aseguradoras, empleados, 
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proveedores etc.) 
 
 
 
 Se debe generar canales de comunicación definidos al interior de UCRET 
para fortalecer  estrategias y medios de comunicación efectivos que se 
reflejen al cliente externo. 
 
 Se debe dar a conocer la estructura  organizacional a todo el equipo de 
trabajo con el ánimo de establecer roles y líneas de mando. 
 
 Para que UCRET sea competitivo y cuente con un equipo idóneo debe 
ejecutar el programa de capacitación y formación de acuerdo a las 
necesidades técnicas, normativas, legales, sociales y específicas de cada 
cargo y cada necesidad del mercado. 
 
 Se recomienda crear publicidad que impacte al cliente y ayude a  atraer  
nuevos clientes potenciales, esto gestionado por un profesional  publicitario. 
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